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INTRODUCCIÓN 
 
 Es importante conocer las corrientes científicas de pensamiento que abordan el 
origen del conflicto social y en particular el que se presenta en las organizaciones; 
dichas teorías serán consideradas desde el punto de vista de la alta gerencia como 
un elemento presente y habitual en las interacciones cotidianas de un grupo de 
trabajo. 
 La ventaja de identificar las teorías de los conflictos organizacionales, es tener un 
marco general de apoyo, que recopila las vivencias comunes que se han encontrado 
en el desarrollo laboral de  diversos grupos multidisciplinarios, con el propósito de  
hacer una interpretación sustentable y aplicable a las condiciones actuales de las 
organizaciones 
 El alto gerente desde su enfoque estratégico debe liderar procesos donde se 
brinden herramientas, condiciones, parámetros y demás consideraciones que 
permitan resolver los conflictos de forma eficaz tanto para las personas involucradas 
como para la organización. 
 A través del presente trabajo se pretende incentivar a la lector para que conozca 
de forma práctica, las teorías de conflicto organizacional y su manejo abordado 
desde el punto de vista gerencial, adoptando un papel equilibrado  de tal forma que 
la resolución se lleve a cabo bajo un enfoque satisfactorio, que sugiera mejoras en la 
condiciones de las contrapartes. 
 Al investigar diferentes autores en materia de conflictos organizacionales, hay  
gran coincidencia en el marco general de sus conceptos, respecto a los 
planteamientos de los conflictos presentes en el ámbito empresarial, lo que facilita la 
interpretación de las teorías y de la misma forma establecer desde la alta gerencia, 
escenarios y herramientas propicias que permitan darle el manejo adecuado a la 
resolución de las situaciones conflictuales dentro de la compañía. 
 En la información consultada para abordar el tema del manejo de conflicto en las 
organizaciones, se destacan autores como, Stephen P. Robbins  en su libro 
“Comportamiento Organizacional”, define las etapas y dimensiones de las 
interrelaciones de los conflictos organizacionales. 
 Por otra parte encontramos a Robert N. Lussier y Christopher F. Achua que  en su 
obra “Liderazgo” recopila el tema del conflicto como un factor a tener en cuenta para 
el líder de las organizaciones. 
  
  
 
 
 
CAPÍTULO I.  TEORÍA DE LOS CONFLICTOS ORGANIZACIONALES 
 
Concepto de conflicto 
La teoría clásica de conflictos en el contexto general, ha realizado una definición práctica 
y sencilla donde lo define como un “proceso en el que una parte percibe que sus 
intereses  se contraponen con los de la otra o resultan afectados negativamente por los 
intereses de esa otra parte” es decir, que entre las partes existe una dualidad de 
intereses con la particularidad que es común a las dos partes. (Kinicki y Kreitner, 2003). 
 
 En este sentido la documentación  teórica de conflictos, enfatiza  que un conflicto 
se da siempre cuando alguien no está de acuerdo y se opone a otra persona, lo que 
permite afirmar que el conflicto es inevitable pues la gente no ve las cosas 
exactamente de la misma manera, esto genera fricción entre las partes y es el punto 
de partida de la generación de conflicto. 
Entonces, se define “conflicto  como un proceso que comienza cuando una de las partes 
percibe que la otra ha sufrido un efecto negativo, o está por hacerlo, algo que a la 
primera le preocupa”. En las organizaciones se experimentan situaciones de: 
incompatibilidad de metas, interpretaciones diferentes de los hechos, desacuerdos con 
base en las expectativas de comportamiento y esto abarco un rango de niveles de 
conflicto que va desde de los actos abiertos y violentos a las formas más sutiles de 
desacuerdo. (Robbins y Judge, 2009). 
 
 No faltan las definiciones de conflicto. A pesar de los significados divergentes que 
tiene el término, hay varios conceptos comunes en la mayoría de ellos. El conflicto 
debe ser percibido por las partes involucradas; que exista o no es asunto de 
percepción, por otro lado, debe existir alguna forma de interacción; el sentido de 
oposición o incompatibilidad y la percepción de un impacto en los intereses de las 
partes causado por los intereses de la otra. Estos factores establecen las 
condiciones que determinan el punto de inicio del proceso del conflicto.  
 El efecto de interrelación mencionado de los individuos, donde el factor de 
comunicación con los semejantes es una necesidad, nos lleva a expresar que los 
conflictos son parte  natural del ser humano y en el ámbito empresarial tienden a ser 
más notorias, ya que el contexto organizacional se encuentra cargado de intereses y 
posiciones diferentes, llegando a ser un ambiente muy susceptible a la generación de 
conflictos.  
Elementos y principios de un conflicto 
 En todo conflicto organizacional se reconocen 3 elementos a saber que son, en 
primera medida las partes pueden ser dos o más, en segunda instancia la oposición 
de intereses, en las que las partes no ceden y por último el choque de derechos o 
pretensiones. 
 Los Principios Claves que se deben considerar para una crisis de tipo conflictual 
son, que el conflicto no es positivo ni negativo en sí  mismo, otro principio es que  
debe ser considerado como parte natural de la vida,  un principio más es que debe 
precisarse que nos afecta a todos y finalmente hay que entenderlo y analizarlo de 
forma individual y única ya que esto ayuda a resolverlo en forma efectiva y 
productiva. 
A lo largo de los años el enfoque de conflicto, se ha ido transformando al pasar de un 
enfoque tradicional, “donde el conflicto era visto de forma negativa y era sinónimo de de 
violencia, destrucción, e irracionalidad para reforzar su connotación negativa”, como ha 
de evitarse de cualquier forma, se enfoca de forma simple para atender sus causas y 
corregir lo que funcione mal para mejorar el desempeño del grupo. (ROBBINS, Stephen 
P., JUDGE  Timothy A., 2009). 
 
 El conflicto, tal y como se experimenta diariamente en el lugar de trabajo o en 
cualquier situación del ser humano en el que se genera conflicto, presenta elementos 
incondicionales donde existe más de un participante, intereses opuestos, sentido o 
percepción de oposición, un objeto o materia de discordia y un quinto elemento 
señalado como escases en el sentido de ser una necesidad en común, motivo de 
oposición.   
Posteriormente el enfoque de las relaciones humanas planteaba que este era un 
“fenómeno natural en todos los grupos y organizaciones. No puede eliminarse y hasta 
hay épocas en que beneficia el desempeño de un grupo”, por lo tanto no siempre es 
malo o negativo y que puede ser beneficioso para el desempeño de las personas y los 
grupos. Significó un avance en el manejo o gestión de conflictos. (ROBBINS, Stephen P., 
JUDGE  Timothy A., 2009). 
 
 Según el concepto de Stephen Robbins el conflicto debe ser visto  como algo 
cotidiano dentro de la organización, entendido como un fenómeno natural de los 
seres humanos que en su esencia diaria manejan el conflicto desde su interior hasta 
el desempeño y gestión en su entorno y por ende en la organización en la que se 
desempeñen.  
 Es de anotar que nunca ha existido organizacionalmente un área de apoyo 
(dedicada exclusivamente al tema) para manejar y dar resolución a situaciones de 
conflicto en las empresas, generalmente son tratadas por los departamentos de 
Talento Humano. 
Los últimos estudios en materia de investigación de conflictos, han definido el enfoque 
interactivo se extiende más allá del punto de vista de las relaciones humanas, al aceptar 
el conflicto y adicionalmente sostiene “que un grupo armonioso, pacífico, tranquilo y 
cooperativo, tiende a ser estático, apático y a no responder a las necesidades del cambio 
y la innovación.” Recomienda estimular el conflicto en un grado manejable para que el 
grupo se conserve como viable, autocritico y creativo. (ROBBINS, Stephen P., JUDGE  
Timothy A., 2009). 
 
 La literatura encontrada es coincidente en los enfoques que los autores le dan al 
tema de conflicto, como tal, pero definitivamente hay enfoques diferentes a la hora de 
definir principios y elementos del conflicto, ya que no todos los conflictos son iguales 
y son diferentes las variables para cada caso en particular. 
Dentro de los detonantes que tienden a producir conflictos organizacionales, 
encontramos “personalidades incompatibles, limites de puestos poco claros, 
competencias con recursos limitados, competencias entre grupos, comunicación 
inadecuada, tareas interdependientes, exceso de niveles jerárquicos, políticas poco 
claras, presiones de tiempo, toma de decisiones colectivas, toma de decisiones por 
consenso, expectativas no satisfechas, conflictos no resueltos” (J.A. Waters, Jr y R 
Robert Callister, , 1995.) 
 
 En la cotidianidad las empresas cuentan con personas de diferentes 
temperamentos, y cada individuo le dá un grado de gravedad diferente al caso que 
esté sucediendo, dependiendo del nivel de afectación que le cause; en muchos  
casos priman los intereses particulares sobre los del colectivo, y en muchos otros, los 
intereses del colectivo priman sobre los intereses de las particulares dentro de una 
organización. 
Tipos de conflictos organizacionales 
 El conflicto en las organizaciones puede ser perturbado tanto para los individuos 
directamente involucrados como para los demás que se ven implicados por su 
aparición, se mencionan personas implicadas, a todas  aquellas que hacen parte que 
la institución donde se genera dicho suceso ya que los intereses del conflicto y el 
clima generado por el estado de discordia afecta de alguna forma a las personas que 
interactúan en la organización. 
 
De a cuerdo con el efecto que puede ocasionar el conflicto, las teorías clásicas definen el 
enfoque o la existencia de un “conflicto funcional que ocasiona resultados beneficios o 
positivos para el grupo, contrariamente los efectos negativos o que generan desventajas 
para el grupo se  denominan disfuncionales”. (Shcermerhorn, 2005). 
     
 La distinción definida en la teoría, se apoya en los efectos que puede ocasionar un 
conflicto, donde los conflictos que apoyan la consecución de objetivos, son 
constructivos para el grupo y mejoran el rendimiento de la organización, hacen parte 
de las formas funcionales; Inversamente se dan resultados que obstaculizan el 
rendimiento organizacional, que son  las formas disfuncionales o destructivas. Estas 
son desaconsejables y son el foco de aplicabilidad de los directivos donde se debe 
buscar su erradicación.  
 Puntualizando los efectos de las formas funcionales tenemos conflictos que se 
presentan y son de intensidad moderada, que mantienen y, sobre todo, mejoran el 
desempeño de las partes; por ejemplo, si promueven la creatividad, la solución de 
problemas, la toma de decisiones, la adaptación al cambio, estimulan el trabajo en 
equipo, fomentan el replanteamiento de metas, etc. 
 Contrario a lo anterior, existen conflictos que tensionan las relaciones de las partes 
a tal nivel que pueden afectarlas  severamente limitando o impidiendo una relación 
armoniosa en el futuro. Generan stress, descontento, desconfianza, frustración, 
temores, deseos de agresión, etc. Todo lo mencionado afecta el equilibrio emocional 
y físico de las personas, reduciendo su capacidad creativa, y en general, su 
productividad y  eficacia personal. Así los conflictos disfuncionales que afectan a un 
grupo, le genera efectos nocivos que pueden llegar, incluso a su autodestrucción. 
 En este caso, los conflictos organizacionales van más halla de definirlos como 
negativos o positivos, ya que son parte natural de la vida, nos afecta a todos, no 
siempre se resuelve de forma equitativa y por ello deben entenderse como una 
situación particular que no se resuelven de la misma forma, así tengan elementos en 
común.  
Niveles de los conflictos 
 Los niveles de conflicto en las organizaciones pueden estar estrechamente 
localizados y limitados de acuerdo con el grado de interrelación de los individuos y el 
alcance de los comportamientos.  
 
En dicha forma, se definen conflictos intrapersonales, los que experimenta una persona 
consigo mismo y los conflictos interpersonales son los que involucran dos o más 
personas, dentro de estos que involucran a varias personas están los intragrupales, al 
interior de un grupo y los  intergrupales, que se dan entre dos o más grupos. 
(Chiavenato, 2005). 
 
 Ampliando el concepto de conflicto intrapersonal, que ocurre al interior de una 
persona, aquí encontramos características propias del individuo estrechamente 
arraigadas en su forma de pensar y de actuar, como, sentimientos, valores, 
opiniones, reacciones, deseos y motivaciones divergentes o antagónicas. 
 De igual forma el conflicto interpersonal, que involucra a más personas,  donde 
está en juego diferentes objetivos e intereses. Es necesario tener en cuenta, que los 
conflictos pueden abarcar uno o más niveles, por ejemplo, entre el Gerente de 
Producción y el Jefe de Ensamble de una empresa (interpersonal e intragrupal) que 
luego puede ampliarse al Gerente de Logística (intergrupal) por las características 
técnicas de un equipo requerido para su compra. 
 
Causas o fuentes de los conflictos 
 Un conflicto puede originarse por una gran cantidad de factores,  los cuales 
pueden ser clasificados de distintas maneras. Por sencillez y claridad adoptaremos la 
clasificación propuesta por S. Robbins, en los cuales ubica todas las posibles causas 
de un conflicto, en fuentes personales, derivadas de la comunicación y causadas por 
el entorno. 
 En las fuentes personales encontramos las características mencionadas en el 
nivel de conflicto intrapersonal que hace parte de condiciones propias de cada 
individuo como valores principios, emociones y demás rasgos natos de personalidad. 
 Seguidamente las fuentes derivadas de la comunicación, dentro de un proceso de 
emisión y recepción de información, se hace más complejo en una organización que 
posee  participantes con roles y objetivos diferentes de trabajo; dentro de un contexto 
donde predominan el carácter jerárquico, basado en órdenes y mandatos, aceptación 
de políticas, etc. Es importante destacar la efectividad en la comunicación 
organizacional ya que contribuye con el rendimiento empresarial y la claridad de las 
interrelaciones. 
 Las fuentes causadas por el entorno ocupan otro punto importante en la 
generación de conflictos; por lo general son ajenas al control de las personas y son 
variables que pueden afectar a las personas y grupos y a sus relaciones, dentro de 
estas encontramos condiciones políticas, legales, escasez de recursos y sistemas de 
reconocimiento y autoridad en las organizaciones. 
 
Reconocimiento del conflicto 
 Hasta el momento se han citado características y fuentes que incentivan la 
creación de conflictos, no obstante cuando se da una causa no se produce 
necesariamente un conflicto, para ello es necesario una personalización de las 
condiciones, es decir la causa tiene que ser percibida y sentida como algo que afecta 
de manera negativa los intereses y necesidades de las partes, entonces, surgen 
sentimientos y emociones que preceden a una disputa.  
 
En este punto se fundamenta una etapa “importante porque es el punto donde se suelen 
definir las cuestiones del conflicto. Es el punto del proceso donde las partes deciden de 
qué trata el conflicto. Y a su vez esta “creación de sentimiento” es medular porque la 
forma en que se defina un conflicto indicará, en gran medida, el tipo de resultados que 
podrían resolverlo.” (Robbins y Judge, 2009). 
 
 Los sentimientos aportan un papel definitivo en la identificación de un conflicto, es 
el motor que trasciende y estructura la percepción de las personas, en el cual las 
emociones negativas disminuyen la confianza y la predisposición; contrariamente los 
sentimientos positivos aumentan la tendencia, a encontrar una visión más amplia de 
la situación y a encontrar situaciones más innovadoras. 
 
Formas o estilos de resolución de un conflicto 
 La conceptualización de términos enfocados a definir un estilo, estrategia o 
dimensión para atender los conflictos organizacionales, se encuentra expuesta en la 
determinación y posición que adoptan las partes implicadas para dar solución al 
conflicto planteado y percibido, la manifestación de estos enfoques no sugiere una 
regla a utilizar para resolver conflictos, es solo una diferenciación que agrupa las 
formas  comunes de resolución.     
 
Estilo evasivo del manejo del conflicto. “El estilo evasivo trata de ignorar en forma pasiva 
el conflicto en lugar de resolverlo. Cuando se elude afrontar el conflicto, se manifiesta un 
comportamiento poco asertivo y  cooperativo”. Es una alternativa que lleva a que el 
conflicto no se resuelva y que las partes implicas de igual forma se ven afectados porque 
hay expectativas no resueltas. (LUSSIER y ACHUA, 2002). 
 
 Este tipo de resolución se puede contemplar cuando se trate de asuntos donde el 
interés del problema es menor, cuando la confrontación del conflicto puede dañar 
una relación que es importante, se trate de un conflicto trivial, etc. De otra forma la 
evasión puede contribuir a empeorar la situación o a generar una situación que 
puede repercutir en el futuro. 
 
Otro estilo de resolución de conflictos es el estilo complaciente, “se recurre a este estilo 
tratando de resolver el conflicto cediendo ante la otra parte. Quien adopta esta 
modalidad manifiesta un comportamiento poco asertivo pero cooperativo”. En este caso 
se satisface completamente las necesidades de la otra parte desatendiendo la posición 
propia ante el problema. (LUSSIER y ACHUA, 2002). 
 
 El estado resolución mencionado, tiene varias interpretaciones en la que podamos 
afirmar que puede ser una alternativa que agilice la resolución del conflicto, no se 
afecta directamente la relación, pero a su vez se da la posibilidad que la parte 
complacida, tenga un referente de debilidad de la contraparte y en algún momento 
pueda abusar de la situación, igualmente una posición débil pierde poder de 
negociación en futuras confrontaciones.  
 
Inversamente al estilo de resolución complaciente, se encuentra el estilo impositivo, el 
que recurre a este estilo, trata de resolver las situaciones mediante un comportamiento 
rígido para que las cosas se hagan según su planteamiento. “En este estilo la conducta 
es poco cooperativa y agresiva.” (LUSSIER y ACHUA, 2002). 
 
 Este estilo de resolución, cita una posición drástica en donde una de las partes 
satisface sus intereses a expensas del otro. En este caso una condición impositiva o 
enteramente excluyente de los intereses de los demás participantes, conduce a que 
en el momento se resuelva a su favor las circunstancias, pero igualmente abre la 
brecha al deterioro de las relaciones humanas. 
 Dicho estilo de resolución es claramente apreciable en las determinaciones 
autocráticas donde la administración ejerce la posición de poder e impone 
condiciones y el único camino es su cumplimiento para la obtención de objetivos, sin 
contemplar la aprobación del personal que debe ejecutar esas directrices. 
 
Otro estilo clásico de resolución de conflictos es el negociador. Se trata de una 
concesión asertiva de las partes  en la cual ambas ceden proporcionalmente de sus 
intereses para llegar a una solución. “Así, por medio del compromiso se genera una 
situación de yo gano en parte y tu también“(LUSSIER y ACHUA, 2002). 
 
 En este caso se comparten las pérdidas y ganancias. El poder de las partes es 
similar, de tal manera que ninguna de las partes puede forzar una solución que los 
favorezca, un claro de este tipo de resolución es el que se da en la mayoría de  
negociaciones colectivas; un punto a favor de utilización es cuando se trata de 
problemas complejos y que afectan cuestiones fundamentales; en contraposición, un 
uso inadecuado lleva a que las personas pidan el doble de lo que necesitan para 
obtener lo deseado.  
 Por último encontramos el estilo de resolución de colaboración; este se caracteriza 
porque hay cooperación y búsqueda de un resultado mutuamente beneficioso, aquí 
se desean satisfacer por completo los intereses  de las partes. Esta resolución que 
apunta a encontrar la mejor solución del conflicto, requiere un mayor tiempo, 
esfuerzo y habilidad cooperativa. 
 Este tipo de estilo, denota un alto grado de colaboración en donde la intención de 
las partes es resolver el problema, al aclarar las diferencias, en vez de acomodar los 
distintos puntos de vista a una “pertinente solución”. El beneficio principal,  está en la 
convicción conjunta de tomar la mejor decisión al conflicto. 
  
 
 
 
 
CAPÍTULO II. INTERPRETACIÓN DEL CONFLICTO ORGANIZACIONAL DESDE EL 
PUNTO DE VISTA DE LA ALTA GERENCIA 
 
Roger Fisher, sostiene que “un elemento clave para comprender por qué suceden las 
cosas, es saber por qué las personas toman decisiones del modo que lo hacen”. Allí la 
importancia de analizar un conflicto, pues de lo contrario no se dispone de información 
necesaria para su solución. Para ello debemos conocer a los protagonistas del conflicto, 
los paradigmas que prevalecen, las causas que lo originaron, los problemas de 
comunicación subyacentes, las emociones,  las percepciones de las partes, los valores y 
principios, formas de reaccionar, la influencia de los factores externos,  y sobre todo, las 
posiciones, intereses y necesidades de los protagonistas. (Fisher 1996). 
      
Conocer los antecedentes y la información teórica de los conflictos organizacionales, 
es el primer paso para que la alta gerencia, identifique este elemento como una 
situación que hace parte de todo grupo social, reconozca los impactos que pueden 
tener (positivos o negativos) y cuál va a hacer su papel o enfoque con estas 
situaciones tan corrientes dentro de una compañía.      
 De allí la noción, para que los conflictos organizacionales sean vistos como una 
variable decisiva, que requiere de investigación y de absoluta atención de la alta 
gerencia en la toma de decisiones que se enfoquen a obtener los mejores resultados 
de los conflictos y pasen a ser una herramienta  de cambio para mejorar condiciones 
constantemente como resultado de la dinámica empresarial y de la vida de las 
personas en sociedad. 
 El trabajo diario de las personas en las organizaciones se apoya fuertemente en la 
comunicación y las relaciones interpersonales.  Por tanto, la alta gerencia debe 
poseer habilidades interpersonales necesarias para trabajar bien con los demás, a fin 
de implementar agendas de acción en situaciones que por lo general son 
complicadas y tendientes al conflicto. El éxito en las organizaciones de alto 
desempeño de hoy requiere cada vez más un conocimiento adecuado de los 
fundamentos de conflicto. 
 Dentro de la fundamentación teórica de los conflictos organizacionales, se 
encuentran puntos relevantes que hacen parte del campo de acción de la alta 
dirección, allí  encontramos fuentes personales, derivadas de la comunicación y 
causadas por el entorno, De estas encontramos que es sobre la dos últimas que la 
gerencia puede aportar en mayor proporción para llevar el conflicto a un estado 
deseado. 
  
 
 
 
 
 
CAPÍTULO III. PAPEL DE LA ALTA GERENCIA EN EL PROCESO DE 
RESOLUCIÓN DE CONFLICTOS ORGANIZACIONALES 
 Dentro de los propósitos fundamentales de la alta gerencia se encuentra la 
consecución de objetivos empresariales, que adicionalmente están enmarcados por 
la intervención de seres humanos donde es importante que su desarrollo gire en un 
ambiente agradable, de buenas relaciones y enmarcado por valores y principios 
éticos construidos corporativamente. 
 La alta gerencia entendida como aquella que desarrolla el papel de líder, que 
oriente y toma las decisiones necesarias para guiar el destino de las organizaciones, 
concibe la información de conflicto, un factor determinante para dar o promover el 
mejor destino de los conflictos que se presentan irremediablemente en las empresas. 
 
El trabajo diario de las personas en las organizaciones se apoya fuertemente en la 
comunicación y en las relaciones interpersonales. Por tanto, “la alta gerencia debe 
poseer las habilidades interpersonales necesarias para trabajar bien con los demás a fin 
de implementar agendas de acción en situaciones que, por lo general, son complicadas y 
determinantes”. (Schermerhorny Hunt ,1995). 
 
 La posición de la alta gerencia en situaciones de conflicto está determinada por el 
grado de intervención en los conflictos, en el cual pueden participar directamente 
como un principal actor. En otras situaciones el líder actúa como un mediador, o 
como un tercero cuyo trabajo consiste en resolver los conflictos que existen entre 
otras personas. 
 Indudablemente los conflictos organizacionales son entendidos por la alta gerencia 
como un elemento que va más haya de ser algo natural y pasa a ser un factor de 
cambio que incide directamente en la consecución de los objetivos organizacionales, 
motivo por el cual es importante comprender,  atender y generar condiciones que 
promuevan los conflictos funcionales y contrarresten los conflictos disfuncionales. 
 
Enfoques para el manejo del conflicto desde la alta gerencia 
 Cabe resaltar que no existe ni se pretende orientar la información a que existe una 
forma indicada de resolución de conflictos, solo se  mencionan aspectos que 
manejados asertivamente, influyen, impulsan o promueven la forma de actuar de las 
personas en el momento de afrontar situaciones de conflicto. Y es allí donde la alta 
gerencia toma valor como proponente o generados de estas condiciones.    
 Dentro de las variables o fuentes que propician los conflictos, donde la Alta 
Gerencia tiene mayor poder de intervención, encontramos la comunicación y las 
condiciones del entorno empresarial; aislando un poco, la parte personal ya que 
adicional a la interacción de los trabajadores en la organización,  existe  gran 
influencia de las condiciones sociales, familiares e individuales de las personas y es 
allí donde se hace muy complicado apuntar ya que hace parte de la integralidad de 
las personas. 
 Dentro de las aspectos con intervención de la alta gerencia, encontramos la 
responsabilidad del líder o los lideres directivos, para dar ejemplo de personas con 
principios, valores, que saben escuchar sus empleados, generar un ambiente 
agradable en su entorno y son líderes a seguir, esto permite permear en todo nivel 
conductas deseables y aprobadas enteramente por la organización.  
 Uno de los elementos que en el soporte escritural carece de citación y que en la 
parte práctica es muy desconocida, es la generación de  espacios de concertación, 
es decir, lugares apropiados, que sumados a una orientación profesional si lo 
consideran las partes, se pueda canalizar estas situaciones y se obtengan los 
mejores beneficios de la situación y la mayor satisfacción en las partes involucradas.   
 Otro de los aspectos que posee gran influencia en las relaciones de las personas 
es la comunicación, para ello una buena comunicación, determina  condiciones 
favorables y productivas; es allí donde la alta gerencia debe realizar gran esfuerzo 
para consolidar políticas, objetivos, metas, roles, funciones, tareas de gran claridad y 
entendimiento para toda la organización. 
 La teoría de conflictos mencionó un eslabón importante de aprovechamiento de 
los conflictos, que son los de tipo funcional, donde se puede promover la creatividad, 
la solución de problemas, la toma de decisiones, la adaptación al cambio, estimulan 
el trabajo en equipo, fomentan el replanteamiento de metas, etc. Un ejemplo podría 
ser cuando en una empresa decide el otorgamiento de un bono económico a la mejor 
idea que se presente para resolver un problema específico o para la creación de un 
slogan para un programa social de la Empresa. Allí la  propuesta más podrá obtener 
el bono ofrecido. 
 Adicional a lo condiciones mencionadas para orientar los conflictos desde la alta 
gerencia, encontramos como necesidad apremiante, de la  dinámica del mundo de 
hoy, la necesidad de capacitar al personal en liderazgo, trabajo en equipo, 
comunicación, crecimiento personal y demás orientaciones que sean adecuadas y 
apropiadas ofrecer a las necesidades de las organizaciones y los equipos de trabajo, 
que por lo general son diferentes y únicas. 
 Existen consideraciones adicionales, no mencionadas y que se pueden tener en 
cuenta, en el papel de intervención de la alta gerencia. Lo relevante aquí es, que 
todas hacen parte y están dirigidas a las personas, como recurso elemental de 
cambio y de valor en las instituciones sociales. 
 Los diferentes autores que conceptualizan la teoría de conflictos organizacionales, 
coinciden en el marco general de las causas y características, esto facilita la 
interpretación de las teorías, permitiendo a la alta gerencia una comprensión 
práctica, que soporte la toma decisiones de forma oportuna y consecuente con la 
agilidad del mundo empresarial. 
  
 
 
 
 
 
CONCLUSIONES 
 
 
 Hay que tener cuidado cuando estudiamos el conflicto como fenómeno social, 
pues debemos interpretar este fenómeno profundamente humano, como una 
manifestación del sistema de interrelación en que vive y se desarrolla la persona 
humana. Debemos, pues, al administrar un conflicto, estudiarlo como un todo, como 
un sistema, teniendo en cuenta que lo que  sucede en un área, afecta a las otras 
partes y recíprocamente.  
 Toda la información que nos brinda la Teoría de los Conflictos, particularmente, en 
lo referente al proceso del conflicto, hay que manejarla o administrarla como parte de 
un sistema. Así por ejemplo, variables culturales de determinado tipo, podrían 
condicionar la conducta de una persona frente al conflicto, como competitivo, con un 
esquema de solución “ganar-perder”,  lo cual podría hacerlo sentirse más cómodo 
negociando en base a posiciones. 
 En la alta gerencia, hay ocasiones en las que nos  preocupamos tanto por hacer 
respetar nuestros puntos de vista que muchas veces olvidamos algo de gran 
importancia en las organizaciones que es, comunicar. Los conflictos pueden ser 
benéficos, si se llevan a cabo teniendo en cuenta el diálogo y el respeto a las nuevas 
ideas, sin embargo cuando veamos que las discrepancias amenazan con afectar a 
todo el equipo, es importante  saber cómo manejarlo con eficacia. 
 Como Gerentes de la organización a cargo, se debe estar muy atento  de cómo el 
conflicto organizacional se manifiesta en la empresa, es prioritario prevenir que este 
se manifieste frecuentemente, debido a que su repercusión en el clima 
organizacional puede afectar la productividad y la motivación. 
 Para ello, la dirección debe estar bien preparada para manejarlo apropiadamente, 
con el ánimo de planear estrategias que den solución y no afecten a la empresa que 
se tenga a cargo. 
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